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ABSTRAK 
 
PT Garuda Indonesia Airlines merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
industri penerbangan di Indonesia. Prospek bisnis penerbangan nasional beberapa tahun ke 
depan masih menjanjikan. Hal tersebut didukung oleh pertumbuhan ekonomi Indonesia yang 
positif dan letak geografis serta didukung faktor pariwisata maka potensi dan bisnis 
penerbangan masih terbuka lebar dan sangat potensial. Teknik pengambilan data dalam 
penelitian ini dilakukan dengan wawancara menyebarkan kuesioner kepada penumpang rute 
Manado-Ternate pada bulan Mei tahun 2013. 
Dan hasil analisis data diperoleh adanya pengaruh yang baik dan signifikan pengembangan 
produk, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Namun secara individual, 
pengembangan produk berpengaruh cukup baik dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
dan kualitas pelayanan berpengaruh cukup baik dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Demikian juga secara simultan pengembangan produk dan kualitas pelayanan berpengaruh 
cukup baik dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT.Garuda Indonesia Airlines. 
Dan hasil analisis disarankan untuk pengembangan produk pihak Garuda Indonesia perlu 
meninjau kembali harga yang diberikan untuk rute Manado-Ternate, untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan pihak Garuda Indonesia lebih memperhatikan ketepatan waktu penerbangan 
untuk pesawat CRJ-1000, dan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pihak Garuda Indonesia 
sebaiknya lebih memperhatikan setiap komplain dan masukkan dari pelanggan seperti meninjau 
kembali harga tiket untuk rute Manado — Ternate dan ketepatan waktu keberangkatan. 
 
Kata kunci: Pengembangan produk, kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, penerbangan 
pesawat CRJ-1000 Bombardier Garuda Indonesia tujuan Manado – Ternate. 
ABSTRAK 
 
PT Garuda Indonesia Airlines is a company engaged in the aviation industry in Indonesia. 
National aviation business prospects next few years is still promising. This is supported by 
positive economic growth in Indonesia and geographical factors supported the tourism potential 
and business aviation is still wide open and potential. Techniques of data collection in this study 
conducted by distributing questionnaires to interview passengers Manado-Ternate route in May 
of 2013. 
And the analysis of data obtained by the influence of good and significant product development, 
service quality on customer loyalty. But individually, pretty good product development and 
significant effect on customer loyalty and service quality is quite good and significant effect on 
customer loyalty likewise simultaneous development of product and service quality is quite good 
and significant effect on customer loyalty on Garuda Indonesia airlines Airlines. 
And the results of the analysis suggested for product development Garuda Indonesia needs to 
review the price given for the Manado-Ternate, to improve service quality more attention 
Garuda Indonesia flight punctuality for aircraft CRJ-1000, and to increase customer loyalty 
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Garuda Indonesia should be more attention to any complaints and input from customers like 
reviewing ticket prices for the route Manado - Ternate and departure punctuality. 
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